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PROSEDUR PELAYANAN PENGADUAN MASYARAKAT 

 

 
No. 

 
Kegiatan 

Pelaksana Mutu Baku  
Keterangan Petugas 

Pengaduan 
Kepala 
Bidang 

Kepala 
Dinas 

Tim Teknis Kelengkapan Waktu Output 

1 Menerima dan mencatat pengaduan dari masyarakat baik melalui Whatsapp maupun 

langsung (tatap muka dan kotak pengaduan) 

    Pengaduan 7 hari Berkas 
Pengaduan 

 

2 Menganalisa dan memverifikasi berkas pengaduan, menyampaikan jawaban melalui 

staf pengaduan untuk pengaduan yang bersifat ringan atau tanpa memerlukan 

koordinasi, serta melaporkan berkas pengaduan kepada Kepala Dinas terutama 

pengaduan yang untuk menyelesaikannya 
memerlukan rapat koordinasi 

    Berkas 

Pengaduan 

Laporan 

Pengaduan 

Panah balikan 

menandakan 

draft perlu 

perbaikan 

3 Merumuskan jawaban atas pengaduan, bila diperlukan dapat melakukan rapat 

koordinasi dengan pihak terkait untuk menentukan jawaban atau penyelesaiaan atas 

pengaduan yang masuk 

    

 

Laporan 

Pengaduan 

Rekomendasi Panah balikan 

menandakan 

draft perlu 
perbaikan 

4 Menerima rekomendasi atau jawaban dari hasil rapat koordinasi dan 

menyerahkannya kepada petugas pengaduan 

    Rekomendasi Jawaban 

Pengaduan 

 

5 Menyampaikan jawaban atau penyelesaiaan atas pengaduan yang masuk 
kepada pihak pengadu 

    Jawaban 
Pengaduan 

Jawaban 
Pengaduan 

 

SEMUA BENTUK LAYANAN PUBLIK TIDAK DIPUNGUT BIAYA (GRATIS) 
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